NUTARIMAS
DEL ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR JU APTARNAVIMO VIESOJO
ADMINISTRAVIMO INSTITUCIJOSE, ISTAIGOSE IR KITUOSE VIESOJO
ADMINISTRAVIMO SUBJEKTUOSE TAISYKLIU PATVIRTINIMO

2007 m. rugpjtcio 22 d. Nr. 875
Vilnius

Vadovaudamasi Lietuvos Respublikos vie$ojo administravimo istatymo (Zin., 1999,
Nr. 60-1945; 2006, Nr.77-2975) 14 straipsnio 1dalimi ir jgyvendindama VieSojo
administravimo plétros iki 2010 mety strategijos igyvendinimo 2005-2006 mety priemoniu
plano, patvirtinto Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2005 m. vasario 21 d. nutarimu Nr. 197
(Zin., 2005, Nr.26-830), 1.3.2 ir 5.2.1 punktus, Lietuvos Respublikos Vyriausybé
nutaria:

1. Patvirtinti Asmeny praSymu nagrinéjimo ir jy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose taisykles (pridedama).

2. Rekomenduoti  vieSiesiems  juridiniams asmenims, neturintiems  vie$o0jo
administravimo jgaliojimy, nagrinéjant asmeny praSymus ir organizuojant ju aptarnavima,
vadovautis Siuo nutarimu patvirtintomis Asmeny praSymuy nagrinéjimo ir jy aptarnavimo
vieSojo administravimo institucijose, istaigose ir kituose vieSojo administravimo subjektuose
taisyklémis.

3. Pripazinti netekusiais galios:

3.1. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugséjo 25 d. nutarima Nr. 1491 ,,Dél
Pilieciy ir kity asmeny aptarnavimo vieSojo administravimo ir Kitose institucijose pavyzdinés
tvarkos patvirtinimo* (Zin., 2002, Nr. 95-4105);

3.2. Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2006 m. geguzés 25 d. nutarima Nr. 463 ,,Dél
Lietuvos Respublikos Vyriausybés 2002 m. rugs¢jo 25 d. nutarimo Nr. 1491 ,,D¢l Pilieciy ir
Kity asmenuy aptarnavimo vieSojo administravimo ir kitose institucijose pavyzdinés tvarkos
patvirtinimo* pakeitimo* (Zin., 2006, Nr. 60-2134).

Ministras Pirmininkas Gediminas Kirkilas

Vidaus reikaly ministras Raimondas Sukys


http://www3.lrs.lt/cgi-bin/preps2?a=83679&b=
http://www3.lrs.lt/cgi-bin/preps2?a=279823&b=
http://www3.lrs.lt/cgi-bin/preps2?a=250676&b=
http://www3.lrs.lt/cgi-bin/preps2?a=187115&b=
http://www3.lrs.lt/cgi-bin/preps2?a=276430&b=

PATVIRTINTA
Lietuvos Respublikos Vyriausybés
2007 m. rugpjucio 22 d. nutarimu Nr. 875

ASMENY PRASYMU NAGRINEJIMO IR Jy APTARNAVIMO VIESOJO
ADMINISTRAVIMO INSTITUCIJOSE, JSTAIGOSE IR KITUOSE VIESOJO
ADMINISTRAVIMO SUBJEKTUOSE TAISYKLES

I. BENDROSIOS NUOSTATOS

1. Asmenuy praSymu nagrinéjimo ir juy aptarnavimo vieSojo administravimo
institucijose, jistaigose ir Kituose vieSojo administravimo subjektuose taisyklés (toliau
vadinama — Sios Taisyklés) reglamentuoja fiziniy ir juridiniy asmeny (toliau vadinama —
asmenys) praSymuy nagrinéjima ir ju aptarnavima vieSojo administravimo institucijose,
istaigose ir kituose viesojo administravimo subjektuose (toliau vadinama — institucijos).

2. Siy Taisykliy nustatyta tvarka taip pat nagrin¢jami asmeny kreipimaisi i institucijas,
kai iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama apie institucijos veiklos
pageréjima ar trakumus ir pateikiami pasialymai, kaip juos iStaisyti, informuojama apie
pareigany, valstybés tarnautojy ir darbuotojy, dirbanc¢iy pagal darbo sutartis ir gaunanciy
darbo uzmokestj iS5 valstybés ir savivaldybiy biudzety ir valstybés pinigy fondy (toliau
vadinama — valstybés tarnautojas), piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su
konkretaus asmens teiséty interesy ir teisiu pazeidimu, atkreipiamas démesys i tam tikra
padét, kitokie asmeny kreipimaisi i institucija.

3. Pagal Siy Taisykliy IV skyriaus ,,Asmeny prasymu nagrinéjimas ir jy aptarnavimas
taikant ,,vieno langelio® principa“ nuostatas taip pat priimami asmeny skundai ir praneSimai
dél pazeisty ju teisiy ar teiséty interesy, iSsiunciami administracinés procedaros sprendimai.

4. Nagrinéjant asmeny praSymus Siy Taisykliu nuostatos taikomos tiek, kiek ty
klausimy nereglamentuoja Lietuvos Respublikos jstatymai ar ju pagrindu priimti Kiti teisés
aktai.

5. Siose Taisyklése vartojamos savokos:

PraSymas — su asmens teisiy ar teiséty interesy pazeidimu nesusijes asmens
kreipimasis i institucija praSant administracinés paslaugos — isduoti leidima (licencija),
dokumenta, jo kopija, nuoraSa ar iSraSa, patvirtinantj tam tikra juridiny fakta; nustatytaja
tvarka pateikti institucijos turima informacija; priimti administracini sprendima — isakyma,
potvarki ar nustatytaja tvarka kita nustatytosios formos dokumenta, kuriame iSreiSkiama
institucijos valia; atlikti kitus teisés aktuose nustatytus veiksmus.

PraSymo nagrinéjimas — valstybés tarnautojo veikla, apimanti asmens praSymo
priémima, iregistravima, esmés nustatyma, atsakymo parengima ir issiuntima (jteikima)
asmeniui.

Atsakymas — atsizvelgiant { praSymo turini, zodziu, raStu ar elektroniniu budu
asmeniui teisés akty nustatyta tvarka suteikta administraciné paslauga, pateikta informacija,
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iteikta praSomo administracinio akto kopija, nuoraSas ar iSrasas, iSdéstyta institucijos
nuomoné¢ apie asmens Kritika, pasialymus ar pageidavimus.

Kitos Siose Taisyklése vartojamos savokos atitinka Lietuvos Respublikos vieSojo
administravimo jstatyme vartojamas savokas.

6. Nagrinédami asmeny praSymus, valstybés tarnautojai privalo vadovautis pagarbos
Zmogaus teiséms, teisingumo, saziningumo ir protingumo, taip pat Lietuvos Respublikos
vieSojo administravimo  jstatyme jtvirtintais istatymo  virSenybés, objektyvumo,
proporcingumo, nepiktnaudziavimo valdzia, tarnybinio bendradarbiavimo, efektyvumo,
subsidiarumo ir ,,vieno langelio“ principais, o teikdami asmenims informacija — Lietuvos
Respublikos teisés gauti informacija iS valstybés ir savivaldybiy institucijy ir jstaigy istatyme
(Zin., 2000, Nr. 10-236; 2005, Nr. 139-5008) nustatytais informacijos issamumo, tikslumo,
teisétumo ir objektyvumo principais.

7. Draudziama atsisakyti nagrinéti asmeny prasymus dél to, kad néra Sia funkcija
atliekancio valstybés tarnautojo. Valstybés tarnautojy atostogy, komandiruociy ir Kitais
nebuvimo tarnyboje atvejais asmenu praSymus nagrinéti turi bati pavedama kitiems valstybés
tarnautojams.

8. Institucija turi organizuoti savo darba taip, kad asmenys, norintys ar privalantys
teisés akty nustatyta tvarka pateikti praSymus asmeniskai, tai galéty padaryti visa institucijos
darbo dienos laika. Institucija turi nustatyti ne maziau kaip dvi papildomas asmeny praSymuy
priémimo valandas per savaitg pasibaigus institucijos darbo dienos laikui.

9. Nagrin¢jantis praSyma valstybés tarnautojas pats nusiSalina nuo prasymo
nagrinéjimo arba turi baiti nuSalintas institucijos vadovo ar jo jgalioto asmens sprendimu,
jeigu atsiranda Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo 25 straipsnio 1 dalyje
nurodytos aplinkybés. Gaves pavedima nagrinéti praSyma valstybés tarnautojas, atsiradus
minétoms aplinkybéms, pats turi pranesti institucijos vadovui apie galima vieSyju ir privaciy
interesy konflikta ir jo priezastis. Sprendima dél institucijos vadovo nusisalinimo nuo
praSymo nagrinéjimo priima jis pats arba ji i pareigas paskyres institucijos vadovas ar
kolegialios institucijos vadovas.

10. Asmeny praSymai nagrinéjami pagal institucijos kompetencija. Jeigu institucija,
kuriai pateiktas prasymas, nejgaliota spresti jame iSdéstytu klausimy, ji ne véliau kaip per
5darbo dienas nuo praSymo gavimo institucijoje iSsiuncia praSyma kompetentingai
institucijai (pasilikdama praSymo kopija) ir rastu praneSa apie tai asmeniui, paaiSkindama
persiuntimo priezastis.

11. Asmens prasymo, adresuoto kelioms institucijoms ir priklausancio keliy instituciju
kompetencijai, nagrinéjima organizuoja pirmasis adresatas. Kitos institucijos privalo be
atskiro pirmojo adresato praSymo pateikti pasitlymus dél praSymo nagrinéjimo ne véliau kaip
per 10 darbo dieny nuo praSymo gavimo institucijoje.

12. PraSymai, su kuriais tas pats asmuo Kreipiasi i institucija tuo paciu klausimu,
nenagrinéjami, jeigu nenurodomos naujos aplinkybés, sudaranc¢ios praSymo pagrinda, ar
nepateikiami papildomi argumentali, leidziantys abejoti ankstesnio atsakymo pagristumu. Kai
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pakartotinis prasymas nenagrinéjamas, institucija per 5darbo dienas nuo pakartotinio
prasymo gavimo institucijoje praneSa asmeniui, kodél jo praSymas nenagrinéjamas, ir nurodo
Sio sprendimo apskundimo tvarka.

13. Institucijos vadovas turi uztikrinti, kad institucijoje asmenims prieinamoje vietoje,
institucijos interneto svetainéje ar kitomis informavimo priemonémis buty paskelbta Siy
Taisykliu 1V skyriuje ,,Asmenuy praSymu nagrinéjimas ir ju aptarnavimas taikant ,,vieno
langelio® principa“ nurodyto ,vieno langelio® asmeny aptarnavimo padalinio, jeigu jis
isteigtas, buvimo vieta, darbo laikas, telefony numeriai, kita reikiama informacija arba
valstybés tarnautojo, atsakingo uz asmeny aptarnavima, pareigos, vardas ir pavardé, darbo
laikas, telefono numeris, Kita reikiama informacija.

I1. PRASYMU PATEIKIMAS

14. Asmeny praSymai gali bati pateikiami zodziu (telefonu ar tiesiogiai asmeniui
atvykus 1 institucija), raStu (tiesiogiai asmeniui atvykus i institucija, atsiuntus pastu ar per
pasiuntinj) ir elektroniniu badu.

15. Zodinis pradymas gali bati isdéstomas valstybés tarnautojui, ,vieno langelio®
asmeny aptarnavimo padalinio, jeigu jis isteigtas, ar kito padalinio atstovui, turin¢iam
igaliojimus spresti asmenims rapimus klausimus telefonu arba aptarnauti asmenis.

16. Priimami tik tokie zodiniai praSymai, kuriuos galima iSspresti tuoj pat,
nepazeidziant asmens, kuris kreipiasi, kity asmeny ar institucijos interesy. Prireikus asmeniui
sudaroma galimybé iSdéstyti praSyma rastu.

17. Institucija pati pasirenka jai tinkamiausia zodiniy praSymu priémimo bida.
Asmens pageidavimu jo priémimas institucijoje ir tiesioginis praSymo isdéstymas gali bti
derinamas S anksto telefonu ar kita rySiy priemone. Tam gali bati naudojamos asmeny
aptarnavimo kortelés ar kitos priemonés, kuriose nurodomas asmens priémimo institucijoje
laikas ir vieta, institucijos atstovo, kuris priims asmenj, vardas ir pavardé, pareigos. Pasikeitus
nurodytam priémimo laikui ar vietai, asmuo turi bati iS anksto jspétas.

18. Kai asmuo nemoka valstybinés kalbos arba dél sensorinio ar kalbos sutrikimo
negali suprantamai reiksti minciy, jam kreipiantis zodziu i institucija turi dalyvauti asmuo,
gebantis iSversti praSyma i valstybing kalba  (vertéjas). Vertéja pakviecia praSyma
nagrinéjanti institucija arba asmuo, kuris kreipiasi i institucija, savo iniciatyva.

19. Asmeny prasymai turi bati:

19.1. parasyti valstybine kalba; Si nuostata netaikoma prasymams, siunciamiems
pastu;

19.2. parasyti iskaitomai;

19.3. asmens pasiraSyti, nurodytas jo vardas, pavardé, gyvenamoji vieta (jeigu
kreipiasi fizinis asmuo) arba pavadinimas, kodas, buveinés adresas (jeigu kreipiasi juridinis
asmuo) ir duomenys rysiui palaikyti.
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20. Kai asmens praSyma institucijai paduoda asmens atstovas, jis institucijai pateikia
atstovavima patvirtinant; dokumenta ir asmens prasyma, atitinkant; Siy Taisykliy 19 punkte
nustatytus reikalavimus. Kai atstovaujamo asmens vardu i institucija kreipiasi asmens
atstovas, jis savo praSyme turi nurodyti savo varda, pavarde, gyvenamaja Vieta, taip pat
atstovaujamo asmens varda, pavardeg, gyvenamaja vieta (jeigu kreipiamasi fizinio asmens
vardu) arba pavadinima, koda, buveinés adresa (jeigu kreipiamasi juridinio asmens vardu) ir
pridéti atstovavima patvirtinant; dokumenta. Atstovaujamo asmens vardu pateiktas praSymas
turi atitikti Siy Taisykliy 19.1 ir 19.2 punkty reikalavimus.

21. Kai praSyma institucijai paduoda asmens atstovas, kurio atstovavima patvirtinantis
dokumentas iSduotas uzsienyje, Sis dokumentas turi bati legalizuotas vadovaujantis
Dokumenty legalizavimo ir tvirtinimo pazyma (Apostille) tvarkos aprasu, patvirtintu Lietuvos
Respublikos Vyriausybés 2006 m. spalio 30 d. nutarimu Nr. 1079 (Zin., 2006, Nr. 118-4477).

22. Pastu gauto nevalstybine kalba parasSyto praSymo visa teksta i lietuviy kalba
iSsivercia institucija, kuriai pagal kompetencija priklauso ji nagrinéti.

23. Asmuo, pateikes asmens tapatybe patvirtinanti dokumenta ar Lietuvos
Respublikos teisés akty nustatyta tvarka Kitaip patvirtings asmens tapatybe, turi teise gauti
informacija apie save, iSskyrus Lietuvos Respublikos jstatymu nustatytus atvejus, kai tokia
informacija neteikiama. Kai praSyma pateikti informacija apie ji asmuo siuncia pastu ar per
pasiuntini, prie jo turi baiti pridéta notaro ar kita Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta
tvarka patvirtinta asmens tapatybe patvirtinan¢io dokumento kopija. Kai dél informacijos apie
asmeni Kkreipiasi jo atstovas, jis pateikia atstovavima patvirtinantj dokumenta ir savo asmens
tapatybe patvirtinant; dokumenta ar Lietuvos Respublikos teisés akty nustatyta tvarka kitaip
patvirtina asmens tapatybeg.

24. Asmens praSymas, pateiktas elektroniniu btdu ir pasirasSytas elektroniniu parasu,
prilyginamas praSymui rastu.

25. Elektroniniu budu pateiktas praSymas sudaromas taip, kad praSyma gavusi
institucija galéty:

25.1. atpazinti elektroninio dokumento formata;

25.2. atidaryti ir apdoroti ji elektroniniy dokumenty valdymo sistemos ar kitomis
institucijos naudojamomis informaciniy technologijy priemonémis;

25.3. atpazinti praSymo turing;

25.4. identifikuoti elektroninj paraSa ir praSyma pateikusj asmen;.

I11. PRASYMU PRIEMIMAS IR NAGRINEJIMAS

26. RaSytiniai praSymai, pateikti tiesiogiai, atsiysti pastu, per pasiuntini ar gauti ,,vieno
langelio” asmeny aptarnavimo padalinyje, turi bati uzregistruoti atitinkamame institucijos
dokumenty registre pagal Dokumenty tvarkymo ir apskaitos taisykles, patvirtintas Lietuvos
archyvy departamento prie Lietuvos Respublikos Vyriausybés generalinio direktoriaus
2001 m. gruodzio 28 d. jsakymu Nr. 88 (Zin., 2002, Nr. 5-211; 2005, Nr. 132-4773).
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27. Priémus prasyma, asmens pageidavimu jteikiamas, o jeigu praSymas gautas pastu,
per 2 darbo dienas nuo praSymo gavimo institucijoje asmens nurodytu adresu iSsiun¢iamas
prasymo gavimo fakta patvirtinantis dokumentas — registracijos kortelé ar spaudu pazyméta
praSymo kopija, iSskyrus atvejus, kai prasymas patenkinamas iS karto. Spaude turi bati
nurodytas institucijos (ar jos padalinio), priémusios praSyma, pavadinimas, prasymo
priémimo data ir registracijos numeris. Registracijos korteléje turi biiti nurodytas institucijos,
priémusios praSyma, pavadinimas, praSymo priémimo data ir registracijos numeris, valstybés
tarnautojo, priémusio praSyma, vardas, pavardé, pareigos, prireikus kita reikiama informacija.

28. Elektroniniu btdu gauti asmeny praSymai registruojami institucijoje pagal
elektroniniy dokumenty valdymo taisykles, patvirtintas Lietuvos archyvy departamento prie
Lietuvos Respublikos Vyriausybés generalinio direktoriaus 2006 m. sausio 11 d. isakymu
Nr. V-12 (Zin., 2006, Nr. 7-268).

29. PraSymai, kuriuose yra informacijos, susijusios su ypatingais asmens duomenimis
(rasine ar etnine kilme, politiniais, religiniais, filosofiniais ar kitais isitikinimais, naryste
profesinése sajungose, sveikata, lytiniu gyvenimu, asmens teistumu), persiunciami nagrinéti
kitoms institucijoms tik gavus asmens rasytinj sutikima. Institucija per 5 darbo dienas nuo
praSymo gavimo Kreipiasi | asmen;j praSydama per nustatyta termina pateikti $j sutikima. Kai
per institucijos nustatyta terming toks sutikimas negaunamas, praSymas graZzinamas asmeniul,
nurodoma grazinimo priezastis. Siy Taisykliy 10 punkte nustatytas 5 darbo dieny prasymo
persiuntimo terminas skai¢iuojamas nuo asmens rasytinio sutikimo persiysti praSyma gavimo
institucijoje.

30. Asmeny praSymai turi bati iSnagrinéti per 20 darbo dieny nuo ju gavimo
institucijoje.

31. Jeigu praSymo nagrinéjimas susijes su komisijos sudarymu, posédzio susaukimu ar
kitomis organizacinémis priemonémis, dél kuriy atsakymo pateikimas asmeniui gali uzsitesti
ilgiau kaip 20 darbo dieny nuo praSymo gavimo institucijoje, institucijos vadovas per
15 darbo dieny nuo prasymo gavimo turi teise pratesti Si termina dar iki 10 darbo dieny. Likus
ne maziau kaip 5 darbo dienoms iki Siy Taisykliy 30 punkte nustatyto termino pabaigos,
institucija iSsiunc¢ia asmeniui praneSima rastu (arba elektroniniu paStu, jeigu praSymas
pateiktas elektroniniu baidu), nurodydama prasSymo nagrinéjimo pratgsimo priezastis.

32. PraSymai, pateikti nesilaikant Siy Taisykliy 19.2 punkte nustatyto reikalavimo, per
3 darbo dienas nuo praSymo gavimo institucijoje grazinami asmeniui, hurodoma grazinimo
priezastis. Institucija pasilieka praSymo kopija.

33. PraSymai, pateikti nesilaikant Siy Taisykliy 19.3 punkte nustatyty reikalavimy,
nenagrinéjami, jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo nenusprendzia kitaip.

34. PraSymai, pateikti elektroniniu baidu nesilaikant Siy Taisykliy 25.1-25.3 punktuose
nustatyty reikalavimy, nedelsiant grazinami asmeniui elektroniniu badu, nurodoma grazinimo
priezastis.
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35. PraSymai, pateikti elektroniniu budu nesilaikant Siy Taisykliy 25.4 punkte
nustatyto reikalavimo, nenagrinéjami, jeigu institucijos vadovas ar jo jgaliotas asmuo
nenusprendzia kitaip.

IV. ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMAS IR JU APTARNAVIMAS TAIKANT
»VIENO LANGELIO* PRINCIPA

36. Asmeny praSymu nagringjimas taikant ,vieno langelio* principa reiskia, kad
praSymai priimami ir atsakymai i juos pateikiami vienoje darbo vietoje ir sprendimui priimti
reikalinga informacija i savo institucijos administracijos padaliniy, pavaldzZiy institucijy,
prireikus — ir i$ Kity instituciju gauna pati praSyma nagrinéjanti institucija, nejpareigodama to
atlikti asmeni, kuris kreipiasi.

37. ,,Vieno langelio® asmeny aptarnavimo padalinys gali bati steigiamas i$ Lietuvos
Respublikos valstybés biudzete ir savivaldybiu biudZetuose patvirtinty bendryju asignavimy
institucijose, | kurias atvyksta daug asmeny, praSanciy suteikti administracines paslaugas,
pateikti informacija, priimti administracini sprendima ar atlikti kitus administracinius
veiksmus. Kai ,,vieno langelio* asmeny aptarnavimo padalinys nesteigiamas, Sio padalinio
funkcijas atlieka institucijos vadovo paskirtas valstybés tarnautojas, atsakingas uz asmeny
aptarnavima.

38. ,,Vieno langelio* asmeny aptarnavimo padalinys atlieka Sias funkcijas:

38.1. priima asmeny praSymus, nustato, kokia ju esmé, kokios informacijos reikia
sprendimams priimti, kokia informacija ir dokumentus pagal galiojancius teisés aktus privalo
pateikti asmuo, kuris kreipiasi, numato, kokia informacija institucija gali gauti iS savo
administracijos padaliniy, pavaldZiy ir Kity instituciju, ir papraso asmenj, kuris kreipiasi,
pateikti informacija ir dokumentus, kuriy institucija pati negali gauti arba kuriuos pagal
galiojancius teisés aktus privalo pateikti Sis asmuo, bet ju nepateikia;

38.2. uZregistruoja gautus praSymus ir perduoda juos institucijos vadovui ar jo
igaliotam asmeniui;

38.3. perduoda praSymus juos nagrinéti paskirtiems valstybés tarnautojams; asmens
pageidavimu informuoja ji apie praSyma nagrinéjanti valstybés tarnautoja; jeigu praSymo
nagrinéjimas nepriskirtinas institucijos kompetencijai, persiuncia ji Kitai institucijai, pasilikes
praSymo kopija;

38.4. jteikia ar iSsiuncia asmenims atsakymus;

38.5. asmens pageidavimu ji informuoja apie praSymo nagringjimo eiga;

38.6. konsultuoja, informuoja asmenj pagal institucijos vadovo nustatyta
kompetencija;

38.7. rengia pasialymus, kaip geriau nagrinéti sudétingus, daznai gaunamus prasymus;

38.8. karta per metus atlieka asmenu aptarnavimo ir praSymu nagrinéjimo taikant
,»vieno langelio” principa kokybés analize ir apie tai informuoja institucijos vadova;

38.9. atlieka kitas teisés akty priskirtas funkcijas ir institucijos vadovo pavedimus.
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V. ATSAKYMU [ PRASYMA PARENGIMAS, ISSIUNTIMAS (ITEIKIMAS)
ASMENIUI, ATSAKYMU APSKUNDIMAS

39. [ asmeny praSymus atsakoma valstybine kalba ir tokiu budu, kokiu pateiktas
prasymas, jeigu asmuo nepageidauja gauti atsakyma Kitu budu. Prireikus | praSyma gali bati
atsakoma ne valstybine kalba, kai vadovaudamasi tarptautinés teisés aktais praSyma pateikia
uzsienio valstybés institucija, kitas uzsienio subjektas ar tarptautiné organizacija.

40. Atsakymas 1 praSyma parengiamas dviem egzemplioriais, 1S Kkuriy vienas
iSsiunciamas (jteikiamas) asmeniui, o kitas lieka institucijoje.

41. Atsakymai i praSyma parengiami atsizvelgiant { praSymo turini:

41.1.1 praSyma suteikti administracing paslauga - iSduoti leidima (licencija),
dokumenta, jo kopija, nuoraSa ar iSraSa, patvirtinantj tam tikra juridinj fakta, — atsakoma
suteikiant prasoma administracing paslauga arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys;

41.2. i praSyma pateikti institucijos turima informacija atsakoma pateikiant praSoma
informacija Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija iS valstybés ar savivaldybiy
institucijy ir jstaigy istatymo nustatyta tvarka arba nurodomos atsisakymo tai padaryti
priezastys;

41.3. 1 praSyma priimti administracini sprendima — jsakyma, potvarkj ar nustatytaja
tvarka kita nustatytosios formos dokumenta, kuriame iSreiksta institucijos valia, — atsakoma
pateikiant atitinkamo dokumento kopija, iSraSa ar nuoraSa arba nurodomos atsisakymo tai
padaryti priezastys;

41.4. i kreipimasi, kuriame iSdéstoma asmens nuostata tam tikru klausimu, praneSama
apie institucijos veiklos pageréjima ar trakumus ir pateikiami pasitalymai, kaip juos iStaisyti,
atkreipiamas démesys i tam tikra padétj, informuojama apie valstybés tarnautojy
piktnaudziavima ar neteisétus veiksmus, nesusijusius su konkretaus asmens teiséty interesy ir
teisiy pazeidimu, ar kitokj asmens kreipimasi atsakoma laisvos formos rastu.

42. Atsakymai, kuriuose yra privacios informacijos, asmeniui siunciami tik registruota
pasto siunta.

43. PraS8yma nagrinéjusi institucija, gavusi pagrista asmens kreipimasi dél atsakyme {
praSyma esanciy spausdinimo, skai¢iavimo ar faktiniu duomeny klaidy, nedelsdama jas istaiso
ir grazina asmeniui iStaisyta atsakyma arba nurodo, kodél klaidos nebuvo taisomos.

44. Asmuo, nesutinkantis su institucijos atsakymu i jo praSyma, arba tuo atveju, jeigu
per nustatyta praSymo nagrinéjimo termina atsakymas asmeniui neissiystas, turi teisg¢ paduoti
skunda Lietuvos Respublikos vieSojo administravimo jstatymo tre¢iojo skirsnio
»2Administraciné procedira®“ nustatyta tvarka, Lietuvos Respublikos administraciniy gincu
komisijy jstatymo (Zin., 1999, Nr. 13-310) nustatyta tvarka Administraciniy gin¢y komisijai,
Lietuvos Respublikos administraciniy byly teisenos jstatymo (Zin., 1999, Nr. 13-308; 2000,
Nr. 85-2566) nustatyta tvarka Administraciniam teismui. Dél valstybés tarnautoju
piktnaudziavimo, biurokratizmo ar kitaip pazeidziamy zmogaus teisiy ir laisviy vieSojo


http://www3.lrs.lt/cgi-bin/preps2?a=72292&b=
http://www3.lrs.lt/cgi-bin/preps2?a=72290&b=
http://www3.lrs.lt/cgi-bin/preps2?a=110332&b=
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administravimo srityje asmuo turi teis¢ pateikti skunda Lietuvos Respublikos Seimo
kontrolieriui Lietuvos Respublikos Seimo kontrolieriy jstatymo (Zin., 1998, Nr. 110-3024:
2004, Nr. 170-6238) nustatyta tvarka.

VI. APTARNAVIMAS TELEFONU

45. Valstybés tarnautojy, aptarnaujanciy asmenis telefonu, uzdavinys — suteikti asmens
prasoma informacija, susijusia su jam rapimo klausimo iSnagringjimu. Valstybés tarnautojas
turi mokéti trumpai ir suprantamai:

45.1. paaiskinti, ar jo institucija kompetentinga nagrinéti praSyma asmeniui rapimu
klausimu;

45.2. paaiskinti, kokius dokumentus ir kaip (asmeniskai ar pastu) reikéty pateikti, kad
praSymas bty iSnagrinétas;

45.3. nurodyti institucija (jos adresa ir telefono numery), 1 kuria asmuo turéty kreiptis,
jeigu praSyma gavusi institucija nekompetentinga nagrinéti jo praSymo;

45.4. pateikti Kita asmens pageidaujama informacija, kuria disponuoja institucija ir
kuria asmuo turi teise gauti Lietuvos Respublikos teisés gauti informacija iS valstybés ir
savivaldybiy instituciju ir istaigu istatymo nustatyta tvarka.

46. Aptarnaudamas asmenj telefonu, valstybés tarnautojas turi laikytis Siy taisykliy:

46.1. pakelti telefono rageli pries trecia skambutj (pageidautina);

46.2. prisistatyti skambinanciajam, pasakydamas institucijos pavadinima, savo
pareigas ir pavardg;

46.3. atidziai iSklausyti, prireikus paprasyti placiau paaiskinti praSyma;

46.4. aiskiai ir tiksliai atsakyti i klausimus;

46.5. pasistengti iS karto atsakyti i klausimus, prireikus laiko iSsamiam atsakymui
parengti, tiksliai nurodyti kito pokalbio telefonu laika arba pasitlyti perduoti atsakyma kita
komunikacijos priemone;

46.6. ramiai kalbétis, mandagiai atsisveikinti.

47. Institucijos vadovo arba jo jgalioto asmens sprendimu gali bati paskirtas valstybés
tarnautojas, atsakingas uz asmeny aptarnavima telefonu, ir paskirta telefono linija su lengvai
isimenamu telefono numeriu (pageidautina).

VII. ASMENU PRASYMU NAGRINEJIMO IR APTARNAVIMO KOKYBES
VERTINIMAS

48. Institucijos vadovas privalo uztikrinti asmenims galimybe anonimiskai pareiksti
nuomong apie praSymu nagrinéjima ir aptarnavimo kokybe, siekdamas nustatyti:

48.1. ar jie pakankamai informuoti apie institucijos darbo laika;

48.2. ar jiems patogus institucijoje nustatytas asmeny priémimo laikas;

48.3. ar jiems tenka ilgai laukti priemimo;


http://www3.lrs.lt/cgi-bin/preps2?a=69069&b=
http://www3.lrs.lt/cgi-bin/preps2?a=245598&b=

48.4. ar mandagiai jie aptarnaujami;

48.5. ar jiems rapimi klausimai iSspresti pakankamai kvalifikuotai;

48.6. ar juos patenkino atsakymy i praSymus pateikimo terminai;

48.7. ar jie informuoti apie veiksmus, kuriy institucija émeési spresdama ju klausimus;

48.8. kitus institucijai rapimus klausimus, susijusius su asmeny aptarnavimu.

49. Apklausa organizuoja ,,vieno langelio® asmeny aptarnavimo padalinys, jeigu jis
institucijoje isteigtas, arba institucijos vadovo paskirtas valstybés tarnautojas.

50. Apklausos duomenys naudojami asmeny praSymy nagrinéjimui ir ju aptarnavimui
institucijoje gerinti.

51. Asmeny prasSymy nagrinéjimo ir juy aptarnavimo kokybés vertinimo rezultatai karta
per metus skelbiami institucijos interneto svetainéje.
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